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El presente trabajo de investigación lleva como título Percepción de la calidad de 
servicio por los huéspedes de un hotel de cinco estrellas en el distrito de San Isidro, 
2019, tiene como objetivo identificar la percepción de la calidad de servicio por los 
huéspedes de dicho hotel.  
Para lograr dicho objetivo, en cuanto a la metodología se aplicó el enfoque 
cuantitativo, se usó el diseño no experimental, de corte transversal; además la 
investigación es descriptiva. Se aplicó la técnica de la encuesta y el instrumento 
que se utilizó para recopilar los datos necesarios fue el cuestionario, con el cual se 
encuestó a una muestra de 78 huéspedes del hotel, para poder conocer su 
percepción de la calidad de servicio con respecto a dicho establecimiento de 
hospedaje.  
Se concluyó que la calidad de servicio percibida por los huéspedes del hotel está 
en un nivel medio, ya que el 92,3 % de los encuestados la calificó así, pues estos 
están satisfechos con la apariencia de los elementos tangibles, pero no tan 
satisfechos con la confiabilidad que brinda el hotel, ni con la capacidad de respuesta 
de sus empleados, ni con la seguridad brindada, ni con la empatía que muestra el 














The present research work is entitled Perception of the quality of service by the 
guests of a five star hotel in the district of San Isidro, 2019, its objective is to identify 
the perception of the quality of service by the guests of said hotel. In order to achieve 
this objective, in terms of methodology, the quantitative approach was applied; the 
non-experimental cross-sectional design was used. In addition, the research is 
descriptive.  
The survey technique was applied and the instrument that was used to collect the 
necessary data was the questionnaire, with which a sample of 78 guests of the hotel 
was surveyed, in order to know their perception of the quality of service with respect 
to said lodging establishment.  
It was concluded that the quality of service perceived by the guests of the hotel is at 
a medium level, since 92.3% of respondents rated it as such, since they are satisfied 
with the appearance of the tangible elements, but not so Satisfied with the reliability 
offered by the hotel, nor with the responsiveness of its employees, nor with the 
security provided, nor with the empathy shown by the staff; that is to say, it has not 












 En las últimas décadas, el término calidad de servicio ha ido formando parte 
fundamental de muchos procesos en diversas organizaciones a nivel global, cada 
vez las empresas buscan obtener más competitividad en el mercado y una forma 
infalible de lograrlo es mediante la calidad del producto o servicio; es por ello que 
ahora las empresas se enfocan más en sus empleados, que son los que tienen 
mayor contacto de manera directa con el consumidor, pues son ellos los que 
lograrán su satisfacción. Uribe (2010), refiriéndose a la calidad en el servicio, dice 
que “su importancia radica en construir y fortalecer la lealtad del cliente para con la 
empresa, a partir del servicio que se le presta” (p. 55). 
 La calidad es un punto de gran importancia que no debe pasar desapercibido 
al momento de brindar el servicio, pues depende de ello que los clientes vuelvan a 
optar por dicho servicio o vayan en busca de otro que pueda satisfacer sus 
expectativas. 
 Según el autor Uribe (2010), la calidad se define, en líneas generales, como 
la respuesta a las exigencias del usuario, por lo cual, aparece como una idea 
subjetiva, ya que todos los clientes tienen distintas exigencias, y por ende un solo 
servicio no logrará ser la solución a todas estas exigencias diferentes, se puede 
decir que la calidad hace referencia a la satisfacción de las expectativas del cliente, 
las cuales pueden ser diferentes, ya que no todos tienen las mismas exigencias; es 
decir, cada consumidor tiene una percepción distinta del servicio o producto que 
recibe. 
 Desde hace unos años el turismo ha llegado a ser una de las industrias más 
significativas y prometedoras del Perú, cada vez los entes competentes están 
trabajando más en ofrecer nuestros productos turísticos al mundo, por lo que el 
número de visitantes cada vez es mayor. Sabemos que los turistas extranjeros, 
cada vez que vienen a nuestro país, generalmente pasan primero por la ciudad de 
Lima, por lo cual en la actualidad podemos observar que existe una gran cantidad 
de hoteles de diversas categorías en la capital peruana. Además, aquí se llevan a 
cabo muchas reuniones y conferencias de negocios, por lo que muchos de estos 
establecimientos les ofrecen salas y espacios para su comodidad. Los hoteles que 
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brindan servicios de alta calidad generalmente son los que se sitúan en los distritos 
de San Isidro y Miraflores, pues son estos los que mayormente son inspeccionados 
por diversas instituciones, se preocupan por obtener certificados que aporten a su 
buena imagen (ya sean de responsabilidad social, compromiso ambiental, 
seguridad, entre otros) y tienden a capacitar constantemente a su personal. 
             El comercio (2018) indica que entre los hoteles más lujosos de Lima se 
encuentran El Country Club Lima Hotel, el Swissotel Lima, The Westin Lima Hotel, 
los cuales se encuentran en el distrito de San Isidro; en esta lista también está el 
hotel Hilton Lima Miraflores, el JW Marriot Hotel Lima, el Belmond Miraflores Park, 
los cuales se ubican en el distrito de Miraflores; y finalmente también está el 
Sheraton Lima Hotel que se localiza en el Cercado de Lima y el hotel BTH en San 
Borja. Estos hoteles son considerados los más lujosos de la capital, no sólo por su 
infraestructura sino también por la calidad de sus servicios, pues son 
establecimientos reconocidos por su excelencia. Cabe mencionar que uno de los 
hoteles más icónicos de Lima es el Belmond Miraflores Park, situado en el Malecón 
de la Reserva y cuenta con un panorama increíble de la costa limeña (párr. 2). 
 Existe una numerosa cantidad de estudios alrededor de todo el mundo sobre 
la calidad de servicio. Uno de ellos es de la autora Quiróa (2014), quien presentó 
su tesis en la ciudad de Quetzaltenango, en Guatemala, la cual estuvo titulada 
como Servicio al cliente en hoteles de la ciudad de San Marcos, llegó a la conclusión 
de que desde la perspectiva de los gerentes, empleados y sobre todo de los 
consumidores del servicio, es de gran importancia establecer de manera adecuada 
el servicio al huésped en las organizaciones que brindan servicios de alojamiento 
en la ciudad de San Marcos, pues depende mucho de ello la reputación y la imagen 
de la empresa, mediante las cuales se logrará fidelizar al cliente. 
 A nivel nacional existen diversas investigaciones, una de las cuales es del 
autor Heredia (2017), quien presentó su tesis en la ciudad de Trujillo, titulada como 
Satisfacción laboral y su relación con la calidad de servicio del cliente interno del 
Hotel Convención, año 2017. Llegó a la conclusión de que hay una correlación 
directa positiva moderada de 0,464 entre calidad de servicio y satisfacción laboral, 
ya que esta última influye directamente en la primera. 
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 Este hotel se encuentra localizado en uno de los distritos más exclusivos de 
la capital peruana, llamado San Isidro, forma parte de una cadena hotelera lujosa, 
llamada Small Luxury Hotels of the World, la cual es una cadena internacional de 
mucho prestigio, ya que está conformada por más de 520 hoteles de estilo lujoso y 
se encuentran localizados en más de 80 países, por lo que le permite estar en un 
mercado muy competitivo y de alto nivel.  
 Desde hace mucho tiempo, este establecimiento de hospedaje tiene baja 
ocupabilidad durante casi todo el año, las temporadas en las que sube un poco, 
son muy escasas, y aun así no se llegan a vender al 100% las habitaciones. Un 
factor importante que influye en ello, es la calidad de servicio que se brinda en casi 
todas las áreas, ya que se ha podido observar que se contrata personal que no está 
calificado para trabajar en un hotel de cinco estrellas, además existe mucha 
rotación de personal, por lo que frecuentemente llegan nuevos colaboradores, a los 
que les tomará cierto tiempo adaptarse al sistema de trabajo, por lo tanto no se 
llega a dar un buen servicio que logre alcanzar las expectativas de los clientes, los 
cuales, en su mayoría, son muy exigentes. 
 Para este estudio se determinó un problema general y cinco problemas 
específicos. El problema general se basó en la siguiente pregunta: ¿Cuál es la 
percepción de la calidad de servicio por los huéspedes de un hotel de cinco estrellas 
en el distrito de San Isidro, 2019? a raíz de ello se establecieron cinco problemas 
específicos. 
- PE1: ¿Cuál es la percepción de los elementos tangibles por los huéspedes 
de un hotel de cinco estrellas en el distrito de San Isidro, 2019?  
- PE2: ¿Cuál es la percepción de la confiabilidad por los huéspedes de un 
hotel de cinco estrellas en el distrito de San Isidro, 2019? 
- PE3: ¿Cuál es la percepción de la capacidad de respuesta por los 
huéspedes de un hotel de cinco estrellas en el distrito de San Isidro, 2019? 
- PE4: ¿Cuál es la percepción de la seguridad por los huéspedes de un hotel 
de cinco estrellas en el distrito de San Isidro, 2019? 
- PE5: ¿Cuál es la percepción de la empatía por los huéspedes de un hotel de 
cinco estrellas en el distrito de San Isidro, 2019? 
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 Esta investigación, al igual que todas, tiene un propósito o sirve para dar 
solución a una problemática, que, en este caso, es la baja ocupabilidad del hotel de 
cinco estrellas en cuestión. 
 Este trabajo de indagación se efectuó con el objeto de reconocer la 
percepción de los huéspedes del hotel de cinco estrellas en cuestión, con respecto 
al servicio que se les brinda, ya que, en el rubro hotelero, y sobre todo de la 
categoría de cinco estrellas, es imprescindible el servicio de buena calidad. Este 
estudio nos podrá ayudar a conocer si esta empresa está cumpliendo con los 
estándares de calidad y si se está logrando satisfacer las expectativas de los 
huéspedes. Asimismo, con el uso del modelo SERVPERF, se logrará identificar 
aquellos puntos en los que está fallando el personal del hotel; por lo tanto, esta 
investigación será muy útil para desarrollar propuestas de mejora y plantear 
acciones pertinentes para poder incrementar la calidad de servicio en este 
establecimiento, por consiguiente, también se logrará la fidelización de los clientes. 
 Para el presente estudio se estableció como objetivo general Identificar la 
percepción de la calidad de servicio por los huéspedes de un hotel de cinco estrellas 
en el distrito de San Isidro, 2019, a raíz de ello se establecieron cinco objetivos 
específicos, el cuales son:  
- OE1: Identificar la percepción de los elementos tangibles por los huéspedes 
de un hotel de cinco estrellas en el distrito de San Isidro, 2019. 
- OE2: Identificar la percepción de la confiabilidad por los huéspedes de un 
hotel de cinco estrellas en el distrito de San Isidro, 2019  
- OE3: Identificar la percepción de la capacidad de respuesta por los 
huéspedes de un hotel de cinco estrellas en el distrito de San Isidro, 2019. 
- OE4: Identificar la percepción de la seguridad por los huéspedes de un hotel 
de cinco estrellas en el distrito de San Isidro, 2019. 
- OE5: Identificar la percepción de la empatía por los huéspedes de un hotel 






II. MARCO TEÓRICO  
 Para apoyar esta investigación, se buscó una larga lista de antecedentes o 
investigaciones previas, relacionadas a la calidad de servicio en establecimientos 
de hospedaje de diversas categorías. A continuación, se mencionan algunos 
estudios previos internacionales. 
 Quiróa (2014) en Quetzaltenango, Guatemala, presentó su tesis de 
licenciatura titulada como Servicio al cliente en hoteles de la ciudad de San Marcos; 
su objetivo fue analizar el servicio al cliente en los hoteles de dicho lugar. El enfoque 
que utilizó en este caso fue el cualitativo. La población estuvo constituida por los 
huéspedes, trabajadores y gerentes de aquellos hoteles que fueron certificados por 
el Instituto Nacional Guatemalteco de turismo, que fueron un total de 1086 personas 
(1000 clientes, 80 colaboradores y 6 gerentes); y la muestra fue un total de 143 
(100 clientes, 37 colaboradores y 6 gerentes). La recolección de información ha 
sido llevada a cabo mediante la entrevista estructurada, esta se usó con los 
colaboradores de las empresas hoteleras; y se realizaron dos boletas de opinión, 
una tenía once preguntas para los gerentes y la otra tenía siete, las cuales eran 
para los huéspedes, estas boletas han sido diseñadas o hechas con preguntas 
cerradas, abiertas y con otras de múltiple opción. En este estudio se llegó a la 
conclusión de que, desde la perspectiva de los gerentes, empleados y sobre todo 
de los consumidores del servicio, es de gran importancia establecer de manera 
adecuada el servicio al huésped en las organizaciones que brindan servicios de 
alojamiento en la ciudad de San Marcos, pues depende mucho de ello la reputación 
y la imagen de la empresa, mediante las cuales se logrará fidelizar al cliente. 
 Estrella (2013) en la ciudad de Quito, Ecuador, presentó su tesis de 
licenciatura titulada como Análisis de la gestión de calidad del Hotel Sebastian y 
diseño de un plan de mejora, su objetivo fue diseñar un plan de mejora en la gestión 
de calidad de dicho establecimiento. En este estudio el autor utilizó tanto el enfoque 
cuantitativo como el cualitativo, su indagación fue de tipo exploratoria, ya que se 
determinó cómo se gestionaba la calidad del hotel y los procesos que podían ser 
sometidos a una mejora por medio de la observación directa. Además, se llevó a 
cabo una indagación descriptiva con el fin de calificar la calidad que ofertaba el 
hotel. Para obtener información se aplicaron algunas técnicas, algunas de las 
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cuales fueron entrevistas al personal del área administrativa y gerencial del hotel, 
encuestas a colaboradores del área operativa y listas de verificación. Se llegó a la 
conclusión de que es indispensable orientar la gestión de la empresa hacia los 
procesos para diseñar el plan de mejora; asimismo se necesita diseñar un sistema 
de administración de quejas y algunas herramientas que indiquen el nivel de 
satisfacción del cliente. Por otro lado, para aumentar la colaboración y 
complacencia de los clientes internos es de suma conveniencia establecer un 
programa de sugerencias de trabajadores y desarrollar círculos de calidad en la 
organización. Finalmente, para los problemas descubiertos en la operación del 
hotel mediante la observación directa, los cuales no requieren una resolución 
metodológica, es de suma conveniencia que se resuelvan a través de las medidas 
Kaizen. 
 Palacios (2014) en la ciudad de Bogotá, Colombia, presentó su tesis de 
maestría titulada como Evaluación de la calidad de servicio percibida en los 
establecimientos hoteleros de Quibdó, su objetivo fue usar una herramienta 
metodológica, con la que los dueños y los colaboradores del área administrativa de 
hoteles de dicho lugar, puedan medir la calidad del servicio, de manera global y 
sistematizada. En este estudio el autor utilizó tanto el enfoque cuantitativo como el 
cualitativo, y la investigación fue de tipo empírico analítico. En este caso la 
población estuvo constituida por los usuarios que estuvieron en los hoteles 
principales de Quibdó, en el mes de mayo del año 2013, que fueron un total de 820 
y la muestra fue 262. La recopilación de datos se llevó a cabo mediante la encuesta 
y el instrumento que usó el autor fue el cuestionario, el cual estuvo conformado por 
22 ítems, y para su elaboración se basó en el modelo SERVPERF. Se concluyó 
que la seguridad fue la única dimensión que fue considerada con un puntaje bueno 
por un gran porcentaje de los encuestados (59 %), y las demás dimensiones no 
tuvieron una buena calificación. 
 Muñoz (2017) en la ciudad de Esmeraldas, Ecuador, en su tesis de maestría 
titulada como Análisis de la calidad del servicio del Hotel Perla Verde de la ciudad 
de Esmeraldas, su objetivo fue examinar la calidad del servicio de los empleados 
de dicho establecimiento. Para alcanzar este objetivo el autor usó el enfoque 
cuantitativo y cualitativo, esta investigación fue de nivel crítico propositivo. La 
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población estuvo constituida por los administradores, empleados y huéspedes del 
establecimiento hotelero mencionado. Para la recolección de información se aplicó 
la técnica de la encuesta a 130 personas, entre clientes y empleados; asimismo se 
aplicó la entrevista a los integrantes del área ejecutiva, y también se basó en la 
observación. Además, la herramienta de medición de calidad que utilizó el autor fue 
el modelo SERVQUAL. Se concluyó que las dimensiones dieron buenos resultados, 
ya que, en general, las percepciones de los huéspedes por el servicio que 
recibieron, superaron las expectativas que tenían antes de recibirlo; no obstante, 
en algunas dimensiones hubo variaciones negativas, como es en el caso de la 
fiabilidad, seguridad y empatía. 
 Girón (2016) en Chiquimula, Guatemala, presentó su tesis de licenciatura 
titulada como Medición de la calidad del servicio del Hotel Real Gran Chortí del 
municipio de Esquipulas a través del modelo SERVQUAL, la cual tuvo como 
objetivo establecer la calidad del servicio de dicho hotel mediante la herramienta 
SERVQUAL, para determinar la brecha entre las expectativas y percepciones de 
los usuarios. Para lograr este objetivo el autor usó el enfoque cuantitativo y 
cualitativo, esta investigación fue descriptiva. La población estuvo conformada por 
huéspedes mayores de 18 años, y la muestra fue un total de 150. La técnica de 
recopilación de información que se utilizó fue la encuesta, para la cual se elaboró 
un cuestionario. Además, también se usó la entrevista exploratoria y su instrumento 
fue la guía de entrevista, la cual se aplicó a los administradores del hotel. Se 
concluyó que la percepción de los clientes sobre la calidad del servicio en este 
establecimiento, obtuvo una alta calificación en cuanto a las siguientes 
dimensiones: elementos tangibles, seguridad y empatía; es decir, para los usuarios, 
las instalaciones fueron visualmente atractivas y el personal les brindó su servicio 
con mucha amabilidad. 
 
 Laclé (2013) en la ciudad de Helsinki, Finlandia, presentó su tesis de 
licenciatura titulada como Percepción de la gestión de la calidad del servicio en la 
industria hotelera, en la cual nos dice que las organizaciones de servicios nunca 
han sido tan competitivas como ahora. Para poder sobrevivir las empresas deben 
enfocarse en ofrecer calidad a sus usuarios y alcanzar sus expectativas, asimismo 
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el área de gerencia debe tomar decisiones sobre cómo mejorar el desempeño 
organizacional para poder competir en una industria altamente competitiva. El autor 
tuvo como objetivo plantear distintas perspectivas sobre la calidad del servicio y se 
basó en la variedad de su definición formando diferentes percepciones basadas en 
diferentes perspectivas y resultados de diversos métodos de gestión de la calidad 
del servicio. En esta investigación se aplicó el enfoque cualitativo; y finalmente se 
concluyó que la gestión eficaz de la calidad del servicio comienza con la percepción 
adecuada de esta, la cual depende del énfasis que la gestión pone en entender a 
sus consumidores.  
 Jepkosgei (2012), en la ciudad de Nairobi, Kenia, presentó su tesis de 
maestría titulada como El efecto de la calidad del servicio en la satisfacción del 
cliente en la industria hospitalaria en Kenia – un estudio del caso del Lago Bogoria 
Spa Resort, en la cual su objetivo primordial fue determinar el efecto de la calidad 
del servicio en la satisfacción del cliente en dicho Spa Resort. Para lograr dicho 
objetivo, el autor se basó en el enfoque cuantitativo y cualitativo. Utilizó la entrevista 
y la encuesta como sus técnicas de recolección de información. En cuanto a esta 
última, el instrumento que utilizó fue un cuestionario estructurado basado en la 
escala de Likert. Su muestra fue un total de 32 clientes, de los cuales 12 huéspedes 
fueron corporativos y 20 no hicieron reserva alguna. Se concluyó que existe una 
relación positiva muy fuerte entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario.  
 Asimismo, se buscó otra lista de estudios previos a nivel nacional, que tienen 
la misma variable que se está tratando en esta investigación, la cual es calidad de 
servicio. 
 Heredia (2017) en la ciudad de Trujillo, presentó su tesis de licenciatura 
titulada como Satisfacción laboral y su relación con la calidad de servicio del cliente 
interno del Hotel Convención, año 2017; su objetivo fue establecer la relación entre 
la satisfacción laboral y la calidad de servicio de dicho establecimiento. Para lograr 
este objetivo se aplicó el enfoque cuantitativo, trabajó con el diseño no 
experimental, de corte transversal y de tipo correlacional. La técnica que aplicó el 
autor para recoger información fue la encuesta, usó dos cuestionarios estructurados 
y se basó en la escala de Likert. La población del presente estudio fue un total de 
15 colaboradores del hotel y no hubo muestra porque el autor encuestó a toda la 
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población para lograr su objetivo. Se llegó a la conclusión de que hay una 
correlación directa positiva moderada de 0,464 entre calidad de servicio y 
satisfacción laboral, ya que esta última influye directamente en la primera. 
 García (2017) en Piura, presentó su tesis de licenciatura titulada como 
Análisis del servicio del área de housekeeping y su influencia en la satisfacción de 
los clientes del Hotel Perú Hosting – Dos Estrellas, Piura 2013, su objetivo fue 
establecer qué tanto predomina el servicio del departamento de Housekeeping en 
la satisfacción de los huéspedes de dicho establecimiento. En esta indagación se 
aplicó el enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, de tipo descriptivo 
correlacional y de corte transversal, con una variable independiente y otra 
dependiente. La autora se basó en la técnica de la encuesta y usó dos cuestionarios 
como instrumento, uno para el personal de housekeeping del hotel, y otro para los 
huéspedes. La población estuvo constituida por dos colaboradores del área de 
housekeeping y por 250 huéspedes, que se estimaron que fue el promedio de 
huéspedes por mes de acuerdo a los datos del año 2012; y la muestra estuvo 
conformada por 70 huéspedes y los dos únicos trabajadores del área de 
housekeeping. Se llegó a la conclusión de que el servicio del departamento de 
housekeeping del hotel influye de manera positiva en la satisfacción de los 
huéspedes, pues existe una relación significativa (Sig. < 0.05). 
 Cahuaya y Ñahuincopa (2016) en la localidad de Huancayo, presentaron su 
tesis de licenciatura titulada como Influencia de la calidad de servicio en la 
satisfacción del cliente del Hotel La Hacienda en la provincia de Angaraes 2015, su 
objetivo fue establecer que tanto influye la calidad de servicio en la satisfacción de 
los huéspedes de dicho hotel. En este estudio los autores usaron el enfoque 
cuantitativo y el cualitativo. Esta investigación fue de nivel descriptivo correlacional, 
mediante el cual se estableció la relación entre las dos variables. Asimismo, su 
diseño fue no experimental de corte transversal. El instrumento que utilizaron los 
autores fue el cuestionario, del cual su diseño y sus preguntas están hechas en 
base al modelo SERVQUAL. La población estuvo compuesta por aquellos clientes 
que estuvieron en el establecimiento en noviembre del 2015, que sumaron un total 
de 66; en este caso no hubo muestra ya que se recopiló información de toda la 
población. Se concluyó que la variable calidad de servicio influye directa y 
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significativamente al nivel 0.01 en la satisfacción del usuario de dicha organización. 
Las variables son significativas de manera individual y también en conjunto, y la 
correlación entre estas es positiva alta, ya que el coeficiente de correlación es de 
0.804. Desde la apreciación de los usuarios, la calidad del servicio en el 
establecimiento, es buena, pues la percepción promedio fue de 3.6. Y en cuanto a 
la satisfacción del cliente, la puntuación fue de 4, lo cual indica que estuvieron 
satisfechos. 
 Santiago y Vela (2015), en Iquitos, presentaron su tesis de licenciatura 
titulada como Análisis de la calidad del servicio de los usuarios de “Cumaceba 
Lodge” período 2015 – Iquitos, su objetivo fue determinar la calidad de los servicios 
brindados por dicho establecimiento de hospedaje en el período 2015. Los autores 
se basaron en el enfoque cuantitativo, su investigación fue de diseño no 
experimental, de corte longitudinal y de tipo descriptiva. La población estuvo 
constituida por todos los clientes del establecimiento mencionado, y la muestra fue 
un total de 96 personas. Para lograr la recolección de datos se usó la encuesta, 
para la cual se elaboró un cuestionario, el cual se basa en el modelo SERVQUAL. 
Se concluyó que, en su mayoría, hay diferencias entre las percepciones y 
expectativas de los clientes del establecimiento, sobre la calidad del servicio. 
 Calizaya (2016), en Puno, presentó su tesis de licenciatura titulada como 
Calidad de servicio y su incidencia en la satisfacción del cliente en el Hotel San 
Román E.I.R.L. período 2014, tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio 
y su incidencia en el nivel de satisfacción de los huéspedes de dicho hotel en el 
periodo 2014. El autor se basó en el enfoque cuantitativo, su investigación fue de 
diseño no experimental, de tipo descriptiva. La población se constituyó por 210 
usuarios del establecimiento de hospedaje mencionado, el cual es un promedio 
mensual, y la muestra fue un total de 84 huéspedes. Y en cuanto a la recopilación 
de datos, se usó la técnica de la encuesta y se aplicó el cuestionario como 
instrumento, el cual estuvo conformado por 22 ítems. Se concluyó que, en cuanto 
a las brechas obtenidas entre las expectativas y percepciones de los huéspedes de 
este hotel, el servicio fue percibido como pésimo, porque no cubre las expectativas 
del huésped, de manera que se obtuvo un resultado general de – 2.08, lo cual indicó 
que la calidad del servicio no fue buena y que los clientes estuvieron insatisfechos. 
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 Flores (2017) en la ciudad de Lima, presentó su tesis de licenciatura titulada 
como Calidad de servicio al cliente en el Hotel San Blas en el distrito de Miraflores, 
2017; su objetivo fue establecer la percepción de los usuarios sobre la calidad de 
servicio al cliente en el establecimiento mencionado. La presente investigación fue 
de tipo aplicada, también se usó el enfoque cuantitativo y se trabajó con el diseño 
no experimental de tipo descriptivo. En cuanto a la recopilación de información, se 
usó la encuesta, para la cual se elaboró un cuestionario, el cual constó de 20 ítems. 
La población se constituyó por 387 clientes, que fue el promedio de clientes del mes 
de setiembre de años anteriores; y el tamaño de la muestra fue un total de 194 
huéspedes. Se concluyó que la calidad de servicio que se brinda en este 
establecimiento es buena, pues los empleados se preocupan mucho por identificar 
las necesidades de los huéspedes, están todo el tiempo a disposición de ellos e 
inspiran confianza, y también les brindan su servicio en un tiempo apropiado, lo 
cual ellos valoran bastante. Además, la organización del servicio es la adecuada; 
por lo tanto, los clientes, en su gran mayoría, dieron respuestas positivas sobre la 
calidad de servicio brindada en este establecimiento, sin embargo, se deben 
cambiar o renovar las instalaciones. 
 Grados (2017) en la ciudad de Lima, en tu tesis de licenciatura titulada como 
Percepción de la calidad de servicio en el Hotel Nirvana en el distrito de Miraflores 
2017, tuvo como objetivo examinar la percepción de los usuarios sobre la calidad 
de servicio en el establecimiento mencionado. Para lograr dicho objetivo, usó el 
enfoque cuantitativo, trabajó con el diseño no experimental y su estudio fue de nivel 
descriptivo. La investigación fue de tipo aplicada. Con respecto a la recopilación de 
datos, el autor utilizó la encuesta, para la cual se desarrolló un cuestionario, éste 
constó de 20 ítems. La población estuvo compuesta por 190 huéspedes nacionales, 
el cual fue un promedio de los clientes que acudieron al hotel en el mes de 
setiembre en años anteriores; y la muestra fue un total de 128. Se concluyó que en 
el Hotel Nirvana hay deficiencias en las instalaciones, los empleados no inspiran 
confianza ni muestran discreción, no están a disposición del cliente y no son rápidos 
al brindar el servicio; por lo tanto, la gran mayoría de los clientes no está totalmente 
satisfecho con la calidad del servicio brindado; es decir, la calidad de servicio que 
se brinda en esta organización es baja. 
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 Beraún (2017) en la ciudad de Lima, en su tesis de maestría titulada como 
Percepción de la calidad del servicio de un hotel tres estrellas en el distrito de 
Independencia, 2016, su objetivo fue sugerir un plan de mejora para la calidad de 
servicio de dicho establecimiento. El autor se basó en el enfoque cuantitativo y 
cualitativo, su diseño fue el no experimental y realizó un estudio longitudinal 
transversal. La población estuvo conformada por huéspedes hospedados durante 
5 días, y la muestra fue un total de 100. Para obtener los datos para su 
investigación, el autor se basó en la técnica de la encuesta y su instrumento fue el 
cuestionario, el cual fue usado con los huéspedes. Además, le hizo una entrevista 
al administrador de dicha organización. Se concluyó que el 68 % de los huéspedes 
encuestados del hotel tres estrellas, califica a la calidad del servicio brindado, como 
buena. 
 Nizama (2018) en la ciudad de Lima, presentó su tesis de maestría titulada 
como La calidad percibida del servicio hotelero y su relación en la percepción del 
cliente, Miraflores, 2017. Caso: Hotel de 3 estrellas León de Oro Suites, área de 
front desk. Su objetivo fue examinar la relación entre calidad percibida y la 
percepción del usuario en dicho establecimiento. Para lograr este objetivo el autor 
se basó en el enfoque cualitativo y cuantitativo. Tuvo un diseño no experimental de 
corte transversal. Asimismo, esta indagación fue descriptiva. Para la recopilación 
de información se realizó una encuesta a los clientes del establecimiento hotelero 
mencionado, para lo cual se diseñó un cuestionario con 8 ítems, basado en la 
escala de Likert; también se usó como técnica, la encuesta, la cual se aplicó a 2 
trabajadores del hotel. Asimismo, otra de las técnicas que utilizó fue la observación. 
Se concluyó que hay una relación significativa entre la calidad percibida y la 
percepción del usuario en este establecimiento, su nivel de correlación es de 89.4 
%. También se puede observar que los clientes optan por el buen trato de los 
empleados del hotel, la confiabilidad y la empatía, pues en estos aspectos la calidad 
de servicio es alta. 
 Ballón (2016) en Lima, presentó su tesis de licenciatura titulada como 
Evaluación en la calidad de servicio y satisfacción del cliente en los hoteles de dos 
y tres estrellas de la ciudad de Abancay, la cual tuvo como objetivo examinar las 
dimensiones de la calidad de servicio que influyen en la satisfacción del cliente de 
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dichos establecimientos. Para alcanzar este objetivo el autor usó el enfoque 
cuantitativo, de diseño no experimental y de corte transversal. El estudio fue de tipo 
explicativo. Asimismo, la población se constituyó por turistas del país y del exterior 
que tengan más de 20 años de edad, y la muestra obtenida fue un total de 431 
visitantes. La técnica de recopilación de datos que se aplicó fue la encuesta. Se 
concluyó que la dimensión que más influyó en la satisfacción al huésped en estos 
establecimientos de hospedaje, fue la empatía, luego le siguió la dimensión 
capacidad de respuesta, y para concluir también influyeron los elementos tangibles, 
pero en menor grado. 
 Lamentablemente no se encontraron antecedentes o investigaciones previas 
sobre la calidad de servicio en el hotel de cinco estrellas en cuestión. 
Para la presente investigación, se han encontrado varias definiciones o teorías de 
diversos autores, sobre términos o palabras que están relacionados con esta 
investigación y que son de gran ayuda para una mejor comprensión del tema. 
Calidad 
 Uribe (2010) indica que “en términos tradicionales la calidad se reflejaba en 
los productos; es decir, la empresa realizaba todos sus esfuerzos para que el cliente 
percibiera la calidad involucrada en el producto concreto que éste consumía” (p. 
26). El autor quiere decir que las organizaciones trabajan enfocándose en el cliente, 
de manera que este note la calidad en el producto o servicio que consume. 
 El producto o servicio que se brinda en una determinada organización, puede 
ser calificado de diferentes maneras, esto va a depender de la percepción de cada 
cliente, pues cada uno tiene diferentes perspectivas al consumirlo; es decir un 
mismo producto o servicio puede ser de excelente calidad para un consumidor, 
mientras que para otro puede ser de lo peor (Uribe, 2010). 
 El término calidad hace referencia a una forma de pensar o una ideología 
que abarca todas las organizaciones en general de todas las industrias del 
mercado, pues muchas de estas hoy en día se preocupan bastante en brindar un 
buen servicio o producto a su cliente, ya que éste cada vez está más informado y 
por ende se vuelve más exigente. Además, las mismas empresas competidoras del 
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mercado se están enfocando más en la calidad, pues saben que es la única forma 
de permanecer en él (F. García, P. García y Gil, 2007). 
 La calidad hace referencia al nivel de excelencia que una organización desea 
alcanzar para satisfacer o superar las expectativas de los usuarios (García et al., 
2007). 
 Se dice que el término calidad está muy relacionado con el interés de poder 
lograr el propósito u objetivo de todos los usuarios que consumen el producto o 
servicio (Juran y Grina, 1998). 
 La calidad se ha convertido en una de las formas más importantes de las 
organizaciones, de sobrevivir o permanecer en el mercado. Hoy en día los clientes 
son cada vez más exigentes al recibir un servicio, por lo cual solo las empresas que 
los satisfagan, perdurarán el en tiempo (Ruiz y Parada, 2016). 
 En el campo de la literatura, la calidad fue muy estudiada, no obstante, hoy 
en día tiene diversas definiciones y formas de medirse (Fuentes, Hernández y 
Morini, 2016). 
 Actualmente, todos sabemos que la calidad es un requisito indispensable 
para lograr ser exitosos en el rubro turístico, ya que, gracias a esta, una 
organización puede incrementar sus resultados empresariales y su cuota de 
mercado (Álvarez, Fraiz y Del Río, 2013). 
 J. Fitzsimmons y M. Fitzsimmons (1994) indican que la calidad representa el 
resultado de una actividad, y la evaluación real de la calidad se lleva a cabo durante 
la prestación del servicio.  
 Abdullah (2011) citado por Tamang (2014), indica que la calidad es la clave 
o la solución para que las empresas puedan perdurar en la economía mundial. 
Servicio 
 Considerando el prestigio, la imagen y el precio de un servicio, este hace 
referencia a las prestaciones que el consumidor piensa que le darán, muy aparte 
del servicio esencial o básico (Uribe, 2010). 
15 
 
 La palabra “producto” hace referencia a bienes y servicios, sin importar las 
diferencias que exista entre estos términos, ya que el primero hace alusión a cosas 
u objetos y el segundo a actividades o hechos, además una de las razones 
fundamentales por las que se distinguen es que los servicios son intangibles, a 
diferencia de los bienes, que no tienen esa característica (Hoffman y Bateson, 
2011). 
 El servicio se puede definir como un elemento que añade valor al usuario y 
que no sólo implica el servicio principal de la organización, sino que trata de superar 
las expectativas del que lo consume (Uribe, 2010). 
 Según Uribe (2010), “el servicio es la ventaja competitiva por excelencia” (p. 
27). Esto quiere decir, que el servicio es el elemento o factor más apropiado para 
incrementar la competitividad de una organización frente a sus competidores en su 
mercado. 
 Existen innumerables casos de organizaciones que usan el imperativo del 
servicio con el fin de alcanzar el éxito y multiplicar sus ganancias, ya que son los 
servicios los que pueden producir más riqueza que cualquier otro factor en la 
empresa, además genera empleo y exportaciones a cientos de países (Hoffman y 
Bateson, 2011). 
 Los servicios, debido a su propiedad de intangibilidad, poseen algunas 
características: mientras haya más intermediarios, habrá menos satisfacción del 
usuario; su calidad es subjetiva; hay interacción humana; seguridad de la calidad 
antes de su producción; no se revoca; no se transfiere la experiencia; el que lo 
recibe no tiene nada tangible; no hay prueba de mercado; no se presta 
centralmente; se produce al brindarlo (Uribe, 2010). 
 En el rubro turístico, para poder prestar un servicio de alta calidad, es 
importante considerar los factores estratégicos, medioambientales, patrimoniales y 
territoriales (Candau, 2018). 
 Grönroos (1990) establece que cualquier producto físico, puede convertirse 
en un servicio, ya que muchas veces este puede ser la respuesta o solución para 
satisfacer al usuario cuando un bien no lo es.  
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Gerencia del servicio 
 La gerencia del servicio es un procedimiento general de una empresa para 
hacer de un buen servicio el motor del negocio. En otras palabras, hace referencia 
a una ideología, un grupo de valores y sobre todo a un conjunto de métodos o 
tácticas (Uribe, 2010). 
 Uribe (2010) indica que la gerencia del servicio se define como un enfoque 
general de toda la empresa, que se basa sobre todo en la experiencia o percepción 
del cliente acerca del servicio que se le brinda, y desarrolla métodos, procesos y 
tácticas para aumentar la calidad de dicha experiencia. Es decir, la gerencia del 
servicio implica darle un giro a toda la empresa y transformarla en un negocio 
enfocado únicamente en el consumidor. Para desarrollar la gerencia del servicio, 
es indispensable tener en cuenta al servicio como un producto, ya que también 
pasa por un proceso de producción, solo que es intangible, pero depende mucho 
de ello, lograr la satisfacción del consumidor.  
Calidad de servicio 
 La finalidad de la calidad de servicio es alcanzar la satisfacción del usuario 
y lograr su perdurabilidad en el tiempo. Esta satisfacción se debe conseguir en 
diferentes etapas del proceso de una organización, comenzando en la investigación 
de mercados, luego en la planeación, el diseño, la producción, las ventas y 
finalmente en la prestación de los servicios (Uribe, 2010). 
 La calidad de servicio se define como una conducta generada a través de la 
medición y evaluación total del desempeño de una organización (Hoffman y 
Bateson, 2011). 
 Una organización debe hacer todo lo posible para que la calidad del servicio 
que se le brinda a un consumidor, sea percibida como excelente, para poder 
aumentar su competitividad en el mercado, ya que para lograr esto, la percepción 
y la experiencia del cliente con respecto al servicio prestado son primordiales 
(Uribe, 2010). 
 Para Reeves y Bednar (1994) la calidad del servicio es sumamente 
importante para los clientes emergentes en la hotelería, y esto no debe pasar 
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desapercibido, ya que en esta industria los usuarios pueden percibir la calidad de 
servicio en todas las áreas de la organización. 
 Las organizaciones deben tener como uno de sus objetivos principales, 
alcanzar las expectativas del consumidor, pues es este el que al final va a calificar, 
juzgar o criticar la calidad del servicio que se le brinde; además deben esforzarse 
en que no exista ninguna desigualdad entre la calidad que pretende brindar la 
empresa, la calidad que verdaderamente presta y la que esperan los usuarios. 
Además, cabe mencionar que el servicio, que es evaluado por estos, tiene la 
peculiaridad de ser intangible (García et al., 2007). 
 La calidad de servicio nos da la oportunidad de diferenciarnos de nuestra 
competencia; es decir, que es el factor clave para ser mejores y más competentes 
que aquellas empresas que brindan el mismo servicio que nosotros.  Aquellas 
organizaciones que tengan una calidad de servicio más alta que otras, o mejoren 
su reputación o imagen en cuanto a este punto, obtendrán más participación en el 
mercado, por lo cual, también obtendrán mayor éxito financiero (Hoffman y 
Bateson, 2011).  
 Si una organización quiere brindar un servicio de buena calidad es necesario 
mejorar frecuentemente los procesos de planificación, producción, servicio y 
también a los colaboradores o personas (Quiñones, 2011). 
 Sin importar el concepto de calidad que se aplique, es mucho más 
complicado determinar la calidad de un servicio, que la de un producto o un bien, 
esto se debe a la intangibilidad y a las distintas facetas que tiene el servicio (Ibáñez, 
2011). 
 Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) consideran que la calidad de servicio 
es una percepción de aquel que recibe el servicio y depende de si el servicio llega 
a satisfacer sus necesidades o expectativas. 
Evolución de la calidad 
Alonso, Barcos y Martín (2006) indican que  
[…] hay cuatro etapas en el proceso de la evolución de la calidad, las 
cuales son la inspección, el control de la calidad, el aseguramiento de la 
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calidad, y finalmente la calidad total y excelencia […]. En cuanto al 
control de la calidad, éste nos permitía retirar el producto malogrado del 
proceso de producción, sin tener que incurrir en más gastos […]. Con 
respecto al aseguramiento de la calidad, éste se refiere a la creación de 
acciones bien planeadas, ordenadas y estructuradas para poder dar fe 
de que un producto o servicio logrará alcanzar los requisitos de calidad 
[…]. Y la calidad total implica la realización de procesos de las fases 
anteriores, en el marco de una ideología y estrategia organizacional […] 
(pp. 17-19). 
 Para brindar un servicio de buena calidad al usuario, primero se debe 
deshacer de lo que ya no sirve o lo que está defectuoso, pues esto arruinará el 
proceso productivo; este punto es de vital importancia, pues si no ofrecemos 
productos o servicios de buena calidad, posiblemente haya una gran pérdida de 
clientes. 
 Con respecto a la evolución de la calidad, se dice que la inspección es una 
estrategia que se basa en la distribución de funciones específicas para los 
empleados, por ejemplo, algunos tienen la tarea de fabricar un producto, y otros 
tienen la labor de supervisar esa tarea, para que se cumpla según las normas 
establecidas. En cuanto al control del proceso, este implica el uso de un conjunto 
de muestreos estadísticos durante la fabricación, de manera que se generan 
sistemas uniformes de trabajo con la finalidad de controlar las posibles variaciones 
en el proceso. Con respecto al control integral de la calidad, esta muestra que la 
calidad de un producto no está determinada solamente por el proceso de 
fabricación, sino también por las demás partes del proceso. Y la calidad total implica 
el elemento humano; es decir, hace que absolutamente todos los integrantes de la 
organización se hagan cargo de la calidad y sean responsables de ella (García et 
al., 2007). 
 En cuanto a la calidad total, su teoría clásica se respalda en once principios 
fundamentales, a partir de los cuales se crea su modelo práctico y conceptual. 
Estos principios son los siguientes: compromiso de la alta dirección, respeto al 
trabajador como ser humano, acción preventiva recurrente, control del flujo 
ascendente, los talleres de flujo descendente son los usuarios, control de dispersión 
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en el proceso, control del proceso para el aseguramiento de la calidad, relevancia 
de hechos y datos, acción orientada a los pocos vitales, la calidad es primero, 
organización orientada al usuario (Uribe, 2010). 
Modelo SERVPERF 
 Cronin y Taylor crearon este modelo, el cual tiene una estructura muy similar 
a la del modelo SERVQUAL, sin embargo, en el SERVPERF se eliminan las 
expectativas, solamente se concentra en las percepciones que tiene el usuario 
después del servicio que se le brinda. 
 El modelo SERVPERF es más simple que el SERVQUAL, pues solamente 
se enfoca en las percepciones del usuario sobre la calidad del servicio que se le 
brinda; es decir, se elaboran menos preguntas en el cuestionario, por lo cual los 
datos que se obtengan serán más precisos y no será necesario mucho esfuerzo 
para recopilarlos (Esteban y Rubio, 2006). 
 Se puede decir que este modelo es una alternativa de la herramienta 
SERVQUAL, la diferencia radica en que esta última, está enfocada en la evaluación 
tanto de las expectativas como de las percepciones de los usuarios, en cambio la 
herramienta SERVPERF está enfocada netamente en sus percepciones después 
de haber recibido el servicio (Slinger, 2012). 
 En este estudio se usó el modelo SERVPERF, para poder medir la calidad 
de servicio que percibieron los huéspedes del hotel de cinco estrellas en cuestión. 
Modelo SERVQUAL 
 Este modelo mide la calidad comparando lo que el consumidor piensa que 
la organización le debe brindar, con lo que éste percibió del servicio que en realidad 
se le brindó. Los clientes son los que llevan a cabo la evaluación del servicio, 
mediante sus cinco dimensiones bien definidas, estas son: elementos tangibles, 
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y finalmente la empatía (Alonso et al., 
2006).  
 Parasuraman et al. (1988) mencionan que la finalidad del modelo 
SERVQUAL es ser utilizado como una herramienta para diagnosticar y poder 
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identificar las fortalezas y debilidades de una organización, pero sobre todo la 
calidad de servicio mediante dimensiones. 
 Carman (1990) menciona que el instrumento SERVQUAL se utiliza para la 
medición de calidad. De acuerdo a este modelo, los clientes perciben la calidad en 
función de cinco dimensiones, las cuales son elementos tangibles, confiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad y finalmente empatía. 
 El modelo SERVQUAL se define como una escala de cuarenta y cuatro 
reactivos, los cuales tienen el fin de medir tanto las expectativas como las 
percepciones de los usuarios, en base a las cinco dimensiones bien definidas de la 
calidad de servicio (Hoffman y Bateson, 2011). 
 La finalidad de la escala de medición SERVQUAL es cotejar las expectativas 
y las percepciones de los usuarios con respecto al servicio prestado y determinar 
cuánto es la diferencia entre estos dos, todo ello en base a cada dimensión que 
forma parte de este modelo (Hoffman y Bateson, 2011). 
 El modelo SERVQUAL es un instrumento que sirve para evaluar e identificar 
las debilidades y fortalezas sobre la calidad de servicio en una organización 
determinada. Este modelo se fundamenta en cinco dimensiones bien definidas, las 
cuales brindan un sistema básico de la calidad de servicio implícita. Estas 
dimensiones se adquirieron a través de largas sesiones de “focus groups” con los 
usuarios (Hoffman y Bateson, 2011). 
Tangibles 
 Los tangibles en una organización hacen alusión al diseño, la distribución, la 
iluminación, un conjunto de objetos, el uniforme de los colaboradores, entre otros 
(Hoffman y Bateson, 2011). 
 Esta dimensión hace referencia a la apariencia de los empleados que tienen 
contacto con el cliente y de las instalaciones de un establecimiento determinado, al 




 La confiabilidad se puede definir como la capacidad de brindar el servicio 
prometido, siendo cuidadosos y minuciosos, lo cual debe ser perdurable en el 
tiempo (Alonso et al., 2006). 
 Hoffman y Bateson (2011) afirman que esta dimensión representa la 
coherencia y la fiabilidad del desempeño de una determinada organización. 
Capacidad de respuesta 
 Esta dimensión hace alusión al compromiso que una organización 
demuestra al brindar sus servicios de forma pertinente. Además, esta dimensión 
indica el grado de capacitación que tienen los colaboradores de la organización 
para poder prestar el servicio (Hoffman y Bateson, 2011). 
 Asimismo, la capacidad de respuesta hace referencia a la disposición que 
muestran los colaboradores de una organización para ayudar al usuario y poder 
brindarle un servicio eficiente y eficaz (Alonso et al., 2006). 
Seguridad 
 La seguridad se refiere a la sensación que tienen los usuarios de no correr 
ningún tipo de peligro o riesgo, ni estar en duda (Hoffman y Bateson, 2011).  
 En este punto se puede ver la tranquilidad y paz que sienten los clientes 
dentro del establecimiento (Hoffman y Bateson, 2011). 
 Asimismo, esta dimensión implica tanto competencia como cortesía por 
parte de los colaboradores, también representa la atención brindada al usuario, el 
conocimiento o la preparación del personal y la destreza que muestra para inspirar 
credibilidad y confianza (Alonso et al., 2006). 
Empatía 
 Los colaboradores que practican la empatía saben lo que es ser un usuario 
de su propia organización. La empatía se puede definir como la habilidad para 
experimentar las sensaciones de otra persona como si fueran nuestras (Hoffman y 
Bateson, 2011). 
 Del mismo modo, la empatía se refiere al hecho de ponerse en la posición 
del cliente, para poder comprender y determinar sus necesidades. También hace 
22 
 
alusión al servicio personalizado que una determinada organización brinda a sus 
consumidores (Alonso et al., 2006). 
Modelo EFQM de excelencia 
 En el año 1988, catorce organizaciones del continente europeo crearon la 
Fundación Europea para la Gestión de la Calidad (European Foundation for Quality 
Management), para lo cual se asociaron con el fin de obtener una gran ventaja 
competitiva, ya que en el mercado europeo existe una competencia cada vez más 
intensa debido a la globalización, además los consumidores tienden a exigir más 
con respecto a la calidad de servicio que les brindan (Alonso et al., 2006). 
 Para Alonso et al. (2006), mediante el modelo EFQM, se puede determinar 
un marco de referencia organizado, imparcial y riguroso para diagnosticar una 
determinada empresa. Además, brinda una herramienta apropiada para alcanzar la 
congruencia, al determinar los planes de mejora continua. Este modelo puede servir 
de guía de autoevaluación sobre los aspectos generales de la gestión, de manera 
que se puedan detectar los puntos débiles de la empresa en cuanto a calidad, para 
luego sugerir oportunidades de mejora. 
Modelo HOTELQUAL 
 Este modelo es una herramienta de medición de la satisfacción del 
consumidor en cuanto a servicios de alojamiento. Para este modelo se han 
determinado tres dimensiones, las cuales son la organización del servicio, la 
evaluación del personal y finalmente la evaluación de las instalaciones. Estas 
conforman la escala del modelo HOTELQUAL, la cual está compuesta por veinte 
indicadores, de las cuales sólo algunas son similares a las del modelo SERVQUAL, 
pero las demás están definidas en base al servicio de alojamiento (Alonso et al., 
2006). 
 A continuación, se han citado en la siguiente tabla las dimensiones del 





TABLA N° 1: Modelo HOTELQUAL 
Dimensión Variable 
Personal El personal está dispuesto a ayudar a los clientes 
Los colaboradores se preocupan de resolver los problemas de 
clientes  
El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de 
cada cliente 
El personal es competente y profesional 
Siempre hay personal disponible para proporcionar al cliente la 
información cuando la necesita 
El personal es confiable 
El personal tiene un aspecto limpio y aseado 
Instalaciones Las diferentes dependencias e instalaciones resultan agradables 
Las dependencias y equipamiento del edificio están bien 
conservados 
Las instalaciones son confortables y acogedoras (uno se siente a 
gusto en ellas) 
Las instalaciones son seguras (cumplen las normas de seguridad) 
Las instalaciones están limpias 
Organización Se consigue fácilmente información sobre los diferentes servicios 
que solicita el cliente 
Se actúa con discreción y se respeta la intimidad del cliente 
Siempre hay alguna persona de la dirección a disposición del 
cliente para cualquier problema que pueda surgir 
Los diferentes servicios funcionan con rapidez 
Los datos y la información sobre la estancia del cliente son 
correctos 
Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener 
el cliente 
EL cliente es lo más importante (lo más importante son los 
intereses del cliente) 
Se presta el servicio según las condiciones pactadas 
Fuente: Alonso et al. (2006, p. 292).  
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III. METODOLOGÍA  
3.1 Tipo y diseño de investigación 
El presente trabajo de investigación es de enfoque cuantitativo. Méndez y 
Sandoval (2011) indican que el enfoque cuantitativo es exacto y hace alusión a una 
investigación que se da de manera formal. Los datos que se obtienen mediante 
este tipo de investigación se convierten en gráficos estadísticos, los cuales 
representan un hecho. Además, se miden y cuantifican fenómenos. 
 El diseño que se aplicó en esta investigación es el no experimental, ya que 
Valderrama (2002) indica que no varían intencionalmente las variables 
independientes y que no se pueden manipular. Además, sólo se observan los 
hechos en un entorno natural. 
 Esta investigación es de corte transversal, pues según Hernández, 
Fernández y Baptista (2006) en este tipo de investigación, la información se 
recolecta en un solo tiempo. 
 Por otro lado, la investigación es de tipo descriptiva. Al respecto Hernández 
et al. (2010) afirman que, en este tipo de estudio, se trata de determinar las 
cualidades, perspectivas y características de individuos, asociaciones, objetos o 
cualquier fenómeno que pueda ser sometido a un estudio.  
3.2  Variables y operacionalización  
 Con respecto a la variable calidad de servicio, Matsumoto (2014) indica que 
“se define como los actos de un desarrollo de evaluación en donde el consumidor 
obtiene sus expectativas que corresponden a sus percepciones” (p. 184). Esto 
quiere decir que la calidad de servicio existe cuando no hay ninguna brecha entre 
las expectativas del cliente y las percepciones que tiene después de recibir el 
servicio. 
 En este estudio se estableció la matriz de operacionalización de la variable, 




3.3 Población, muestra y muestreo 
 Con respecto a la población, este se refiere a todos los sujetos que tienen 
una característica en particular que no todos la poseen y tienen un conocimiento 
acerca de un determinado tema, que puede ser de interés (Vladimirovna, 2005). 
 Por consiguiente, en base a lo que define el autor, la población del presente 
trabajo de indagación está constituida por 396 huéspedes, este número hace 
referencia a la cantidad de clientes que han estado hospedados en el hotel de cinco 
estrellas en cuestión, entre las fechas 1 de enero y 1 de junio en el año 2019. 
 En cuanto a la muestra, esta hace alusión al conjunto de sujetos 
seleccionados de una población, los cuales no poseen características peculiares 
que los difiera del resto. Se aplica esta selección cuando se necesita tener un grupo 
representativo del total o de la población (Fernández, Cordero y Córdova, 2002). 
 Además, según Balestrini (2006), una muestra se refiere al conjunto de 
elementos simbólicos o representativos de una determinada población, cuyas 
propiedades deben producirse en ella, de forma exacta.  
 En el presente estudio, la muestra está conformada por 78 huéspedes, tanto 
hombres como mujeres. 
Para determinar la muestra de esta investigación, se aplicó la siguiente fórmula: 





Z: Nivel de confianza = 95% = 1.96 
p: Probabilidad de ocurrencia = 50% = 0.5 
q: Probabilidad de no ocurrencia = 50% = 0.5 
E: Error muestral = 10% = 0.1 
N: Tamaño de la población = 396 
n: Tamaño de la muestra  
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n=   
1.962.  0.5 .  0.5 .  396
0.12.(396−1)+1.962.  0.5 .  0.5
 = 78 huéspedes 
 
 El tipo de muestreo que se utilizó en el presente trabajo de indagación fue el 
Muestreo Aleatorio Estratificado de Afijación Simple, por lo cual dividimos la 
muestra equitativamente en dos estratos, los cuales fueron el sexo masculino y el 
femenino; es decir, 39 hombres y 39 mujeres.  
 Este tipo de muestreo se refiere a aquel en el que la población se parte en 
fracciones y se elige una muestra para cada fracción (Hernández et al., 2014). Cabe 
mencionar que estas fracciones están definidas en base a un criterio determinado, 
ya sea edad, sexo, nacionalidad, entre otros. 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 Las técnicas de recolección de datos se refieren al conjunto de actividades 
y métodos, mediante las cuales el investigador puede conseguir los datos 
necesarios que le ayuden a responder su pregunta planteada en su estudio 
(Hurtado, 2010). 
 La técnica de recolección de datos que se utilizó en la investigación es la 
encuesta, mediante la cual se obtuvo suficiente información para dar respuesta a 
los problemas planteados. Ya que la encuesta tiene como finalidad, recopilar de 
manera ordenada y metódica, datos directos o indirectos acerca de un tema 
concreto, mediante el aporte o colaboración de los sujetos que son seleccionados 
para realizar el estudio (Zapata, 2005). 
 El instrumento de recolección de datos que empleamos fue el cuestionario. 
Este se puede definir como un grupo de preguntas creadas para obtener la 
información necesaria con el fin de lograr los objetivos planteados en el trabajo de 
investigación. Consiste en un plan para conseguir todos los datos posibles acerca 
de los sujetos que forman parte de la unidad de análisis (Bernal, 2010). 
 El cuestionario se basó en la Escala de Likert, la cual, según Hernández et 
al. (2014), consta de cinco puntos o categorías, una de las cuales deben elegir los 
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encuestados cuando se les pida que muestren su reacción a cada una de las 
afirmaciones o ítems del cuestionario. 
 En cuanto a la validez del instrumento, Bernal (2010) afirma que “indica el 
grado con que pueden inferirse conclusiones a partir de los resultados obtenidos” 
(pp. 247-248). 
 La validez del instrumento que se usó en este estudio, fue hecha por tres 
jueces expertos en el campo, los cuales son docentes que enseñan en la 
Universidad César Vallejo y cuentan con el grado de maestría o doctorado. 
 Con respecto a la confiabilidad del instrumento, esta hace alusión al grado 
en que el uso repetido de este instrumento con un mismo público o grupo de 
personas, genera resultados similares (Hernández et al., 2014). 
 Después de llevar a cabo las encuestas, se utilizó el programa SPSS para 
comprobar la confiabilidad del instrumento. En este programa se pudo observar que 
el resultado está dentro de la escala según el coeficiente de Alfa; por lo tanto, el 





 Para esta investigación, se recolectaron los datos mediante la encuesta, 
aplicando el cuestionario a los huéspedes de un hotel de cinco estrellas en el distrito 
de San Isidro. Se obtuvieron datos tanto de hombres como de mujeres. Estos datos 
recopilados se pasaron al programa Microsoft Excel de manera ordenada y 
sistematizada, luego se pasó toda la información al programa estadístico SPSS, en 
el cual se procesaron los datos, para luego obtener como resultado las tablas de 
frecuencia de cada ítem y de cada dimensión. Estas tablas muestran si las 
respuestas de los encuestados fueron positivas o negativas, y a partir de ellas 
también se supo, de manera general, en qué situación se encuentra la calidad de 
servicio que se brinda en el establecimiento mencionado. 








3.6 Método de análisis de datos 
 La técnica que se usó para el análisis de la información obtenida en las 
encuestas, fueron las tablas de frecuencia, las cuales se obtuvieron mediante el 
programa estadístico SPSS. Los datos recopilados se distribuyeron en estas tablas, 
para luego realizar su debida interpretación. Además, a través de este programa 
estadístico, también se obtuvieron gráficos que permitieron comprender mejor los 
resultados. 
3.7 Aspectos Éticos 
 En el presente trabajo de indagación se ha recurrido a diversas fuentes 
confiables, de las cuales se han citado a cada uno de los autores para evitar de esa 





















En este trabajo de indagación se mostrarán los resultados de la encuesta 
que se aplicó a los huéspedes del hotel de cinco estrellas en cuestión, para la 
obtención de ello, se usó el programa SPSS, mediante el cual se logró comprobar 
cuál es la percepción de la calidad de servicio por los huéspedes del hotel 
mencionado. Los datos se muestran agrupados por cinco dimensiones bien 
definidas.  
TABLA N.º 2: Calidad de servicio 
Fuente: Elaboración propia  
 
TABLA N° 3: Calidad de servicio con respecto a los elementos tangibles 
Fuente: Elaboración propia  
 
TABLA N° 4: Equipamiento moderno 
Fuente: Elaboración propia 
 





Válido MEDIA 72 92,3 92,3 92,3 
ALTA 6 7,7 7,7 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido MEDIA 12 15,4 15,4 15,4 
ALTA 66 84,6 84,6 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
El equipo es de aspecto moderno 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
54 69,2 69,2 69,2 
de acuerdo 24 30,8 30,8 100,0 




TABLA N° 5: Instalaciones físicas atractivas 
Fuente: Elaboración propia 
 
TABLA N° 6: Apariencia del personal 
Fuente: Elaboración propia 
 
TABLA N° 7: Materiales asociados al servicio 
Fuente: Elaboración propia 
 
Las instalaciones físicas son visualmente atractivas 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
11 14,1 14,1 14,1 
de acuerdo 66 84,6 84,6 98,7 
totalmente de acuerdo 1 1,3 1,3 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
Los empleados tienen un aspecto pulcro 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
7 9,0 9,0 9,0 
de acuerdo 70 89,7 89,7 98,7 
totalmente de acuerdo 1 1,3 1,3 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
Los materiales asociados al servicio son visualmente atractivos 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
41 52,6 52,6 52,6 
de acuerdo 37 47,4 47,4 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
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TABLA N° 8: Calidad de servicio con respecto a la confiabilidad  
Fuente: Elaboración propia 
 
TABLA N° 9: Compromiso 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
TABLA N° 10: Interés 
Fuente: Elaboración propia 
 





Válido MEDIA 71 91,0 91,0 91,0 
ALTA 7 9,0 9,0 100,0 
Total 78 100,0 100,0  











Válido en desacuerdo 47 60,3 60,3 60,3 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
28 35,9 35,9 96,2 
de acuerdo 3 3,8 3,8 100,0 
Total 78 100,0 100,0  











Válido en desacuerdo 7 9,0 9,0 9,0 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
42 53,8 53,8 62,8 
de acuerdo 28 35,9 35,9 98,7 
totalmente de 
acuerdo 
1 1,3 1,3 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
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TABLA N° 11: Eficacia 
Fuente: Elaboración propia 
 
TABLA N° 12: Conclusión en el plazo prometido 
Fuente: Elaboración propia 
 
TABLA N° 13: Ausencia de errores  
Fuente: Elaboración propia 
 










Válido totalmente en 
desacuerdo 
1 1,3 1,3 1,3 
en desacuerdo 35 44,9 44,9 46,2 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
40 51,3 51,3 97,4 
de acuerdo 2 2,6 2,6 100,0 
Total 78 100,0 100,0  










Válido totalmente en 
desacuerdo 
9 11,5 11,5 11,5 
en desacuerdo 42 53,8 53,8 65,4 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
21 26,9 26,9 92,3 
de acuerdo 6 7,7 7,7 100,0 
Total 78 100,0 100,0  










Válido totalmente en 
desacuerdo 
12 15,4 15,4 15,4 
en desacuerdo 43 55,1 55,1 70,5 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
23 29,5 29,5 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
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TABLA N° 14: Calidad de servicio con respecto a la capacidad de respuesta 
Fuente: Elaboración propia 
TABLA N° 15: Personal comunicativo 
Fuente: Elaboración propia 
 
TABLA N° 16: Personal rápido 










Válido MEDIA 66 84,6 84,6 84,6 
ALTA 12 15,4 15,4 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
Los empleados le dicen exactamente en cuánto tiempo se desempeñará el 
servicio 





Válido en desacuerdo 9 11,5 11,5 11,5 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
39 50,0 50,0 61,5 
de acuerdo 30 38,5 38,5 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
Los empleados le proporcionan un servicio rápido 





Válido totalmente en 
desacuerdo 
15 19,2 19,2 19,2 
en desacuerdo 47 60,3 60,3 79,5 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
12 15,4 15,4 94,9 
de acuerdo 4 5,1 5,1 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
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Tabla N° 17: Personal colaborador 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla N° 18: Personal atento 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla N° 19: Calidad de servicio con respecto a la seguridad 
Fuente: Elaboración propia 
Los empleados siempre están dispuestos a ayudarle 





Válido en desacuerdo 4 5,1 5,1 5,1 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
46 59,0 59,0 64,1 
de acuerdo 27 34,6 34,6 98,7 
totalmente de acuerdo 1 1,3 1,3 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
Los empleados nunca están demasiado ocupados para responder a sus peticiones 





Válido en desacuerdo 13 16,7 16,7 16,7 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
21 26,9 26,9 43,6 
de acuerdo 43 55,1 55,1 98,7 
totalmente de acuerdo 1 1,3 1,3 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido MEDIA 48 61,5 61,5 61,5 
ALTA 30 38,5 38,5 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
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Tabla N° 20: Confianza 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla N° 21: Clientes seguros 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla N° 22: Personal amable 
Fuente: Elaboración propia 
 
El comportamiento de los empleados infunde confianza en usted 





Válido en desacuerdo 2 2,6 2,6 2,6 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
32 41,0 41,0 43,6 
de acuerdo 43 55,1 55,1 98,7 
totalmente de acuerdo 1 1,3 1,3 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
Usted se siente seguro de las transacciones que realiza con el hotel 





Válido ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
4 5,1 5,1 5,1 
de acuerdo 66 84,6 84,6 89,7 
totalmente de acuerdo 8 10,3 10,3 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
Los empleados tienen constantemente una actitud cortés 





Válido en desacuerdo 10 12,8 12,8 12,8 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
35 44,9 44,9 57,7 
de acuerdo 27 34,6 34,6 92,3 
totalmente de acuerdo 6 7,7 7,7 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
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Tabla N° 23: Personal bien formado 
Fuente: Elaboración propia 
  
Tabla N° 24: Calidad de servicio con respecto a la empatía 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla N° 25: Atención individualizada 
Fuente: Elaboración propia 
 
Los empleados tienen los conocimientos para responder a sus preguntas 





Válido totalmente en 
desacuerdo 
15 19,2 19,2 19,2 
en desacuerdo 37 47,4 47,4 66,7 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
20 25,6 25,6 92,3 
de acuerdo 6 7,7 7,7 100,0 
Total 78 100,0 100,0  





Válido MEDIA 74 94,9 94,9 94,9 
ALTA 4 5,1 5,1 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
El hotel le ofrece atención individualizada 





Válido totalmente en 
desacuerdo 
11 14,1 14,1 14,1 
en desacuerdo 52 66,7 66,7 80,8 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
13 16,7 16,7 97,4 
de acuerdo 2 2,6 2,6 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
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Tabla N° 26: Horario conveniente 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla N° 27: Atención personalizada de los empleados 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla N° 28: Preocupación por los intereses del cliente 
Fuente: Elaboración propia 
 
El hotel tiene un horario de operaciones conveniente para todos sus clientes 





Válido en desacuerdo 10 12,8 12,8 12,8 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
27 34,6 34,6 47,4 
de acuerdo 41 52,6 52,6 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
El hotel tiene empleados que le brindan una atención personalizada 





Válido totalmente en 
desacuerdo 
11 14,1 14,1 14,1 
en desacuerdo 52 66,7 66,7 80,8 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
13 16,7 16,7 97,4 
de acuerdo 2 2,6 2,6 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
Los empleados recuerdan siempre sus mejores intereses 





Válido totalmente en 
desacuerdo 
5 6,4 6,4 6,4 
en desacuerdo 45 57,7 57,7 64,1 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
28 35,9 35,9 100,0 
Total 78 100,0 100,0  
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Tabla N° 29: Comprensión de las necesidades del cliente 




















Los empleados comprenden sus necesidades específicas 





Válido totalmente en 
desacuerdo 
5 6,4 6,4 6,4 
en desacuerdo 47 60,3 60,3 66,7 
ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
25 32,1 32,1 98,7 
de acuerdo 1 1,3 1,3 100,0 




Con relación a la calidad de servicio de un hotel de cinco estrellas en el 
distrito de San Isidro, se podría decir que la mayoría de los encuestados (92,3%) 
opinó que es media o regular, ya que todas sus dimensiones tienen un valor similar, 
a excepción de los elementos tangibles, a los cuales se les atribuyó un valor alto. 
Asimismo, el 7,7 % de estas personas optó por calificar la calidad de servicio como 
alta; por lo tanto, ninguna de ellas la consideró con un valor bajo (Tabla N° 2). El 
hecho de que la calidad de servicio en este hotel no llegue a ser considerada por la 
mayoría como buena, es un poco preocupante, pues como lo dice Uribe (2010) para 
que una empresa pueda aumentar su competitividad en el mercado, la calidad de 
servicio debe ser percibida como excelente, y para lograr ello la percepción y la 
experiencia del cliente con respecto al servicio prestado, son primordiales. Una 
realidad parecida se observó en una investigación hecha en los establecimientos 
hoteleros de Quibdó en Colombia, según su autor Palacios (2014), quien analizó 
las cinco dimensiones de la calidad de servicio, donde, al igual que en esta 
investigación, obtuvo una calificación regular o media en la mayoría de ellas; este 
autor concluyó que los establecimientos hoteleros deben prestarle bastante 
atención a todas estas dimensiones, ya que actualmente los mercados crecen más, 
por lo que hay más competidores y la permanencia de la empresas en el mercado 
está condicionada a la calidad de servicio que perciben los clientes. Lo mismo pasa 
en el hotel de cinco estrellas en cuestión, ya que tampoco se están tomando en 
cuenta estas dimensiones al momento de brindar el servicio, por lo que sus 
resultados no son los más esperados. 
Con respecto a los elementos tangibles que brinda el establecimiento, la 
mayor parte de las personas encuestadas (84,6 %) opinó que tienen una apariencia 
de valor alto; mientras que el 15,4 % de ellas afirmó que poseen una apariencia 
regular o media, por lo cual nadie indicó que su valor es bajo (Tabla N° 3). Una gran 
parte de los encuestados le puso un valor alto a esta dimensión, puesto que no 
estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo (69,2 %) en que el hotel posee equipos 
de aspecto moderno (Tabla N° 4), como lo son las tarjetas que se usan en lugar de 
llaves para entrar a las habitaciones, pero también hay herramientas que se usan 
en el restaurante del hotel que no son tan modernas, como las comandas que se 
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hacen manualmente y con lapicero; en cambio estuvieron de acuerdo (84,6 %) en 
que las instalaciones físicas son visualmente atractivas (Tabla N° 5), debido a que 
el lobby siempre está impecable y ordenado al igual que el restaurante y los baños, 
además tiene un mobiliario de buena calidad y está muy bien distribuido tanto en el 
lobby como en las habitaciones; también se mostraron de acuerdo (89,7 %) con 
respecto al aspecto pulcro de los empleados del hotel (Tabla N° 6), ya que tienen 
uniformes adecuados y siempre están presentables para el servicio, además, a 
diferencia de otros hoteles, éste destaca por la elegancia del uniforme de todos los 
empleados que tienen contacto directo con los huéspedes; por otro lado, con 
relación a los materiales asociados al servicio, dijeron no estar ni de acuerdo ni en 
desacuerdo (52,6 %) en que son visualmente atractivos (Tabla N° 7), pues la carta 
del restaurante y del café bar, no son llamativos. En una investigación hecha por 
Beraún (2017) en un hotel tres estrellas en el distrito de Independencia, los 
elementos tangibles también fueron calificados con un valor alto o bueno por la gran 
mayoría de sus encuestados (66 %), sin embargo el autor hace referencia a realizar 
mantenimientos preventivos a los equipos informáticos para detectar fallas y 
corregirlas de inmediato de manera que se evite generar incomodidad en los 
huéspedes, y lo mismo se debe hacer en el hotel de cinco estrellas en cuestión, 
para mejorar la calidad de su servicio.  
 En cuanto a la confiabilidad que brinda el establecimiento, se puede decir 
que la mayoría de las personas encuestadas (91 %) opinó que es regular o media, 
mientras que el 9 % indicó que su valor es alto, por lo que ninguna de ellas sostuvo 
que su valor es bajo (Tabla N° 8). Casi todos los encuestados le dieron un valor 
regular o medio a esta dimensión, debido a que estuvieron en desacuerdo (60,3 %) 
en que el personal cumple cuando se compromete a hacer algo en un momento 
determinado (Tabla N° 9), puesto que a veces en los desayunos no se les brinda 
todo lo que se le ofrece anteriormente; por otro lado, no estuvieron ni de acuerdo ni 
en desacuerdo (53,8 %) con el interés que muestra el personal en resolver los 
problemas de los huéspedes (Tabla N° 10), ya que los empleados del área de 
recepción a veces no hacen nada frente a situaciones en las que el huésped pierde 
su vuelo al momento de irse u olvida sus cosas o su maleta en el taxi cuando llega 
al hotel; asimismo dijeron no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo (51,3 %) con la 
prestación de un buen servicio desde el primer momento (Tabla N° 11), debido a la 
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variabilidad del servicio del personal, por ende no siempre dan una buena primera 
impresión al brindarlo; sin embargo, indicaron que están en desacuerdo (53,8 %) 
con la conclusión del servicio en el plazo prometido (Tabla N° 12), debido a que 
cuando los mozos tienen que llevar un pedido a la habitación generalmente se 
tardan más de lo acordado; también estuvieron en desacuerdo (55,1 %) con la 
ausencia de errores en el servicio (Tabla N° 13), ya que a veces los recepcionistas 
se confunden al cargarle una cuenta a su habitación. El puntaje de la dimensión 
confiabilidad es parecida al de Palacios (2014), ya que, en su investigación, un gran 
porcentaje de sus encuestados (59 %) la califica como regular o media, y este autor 
hace referencia a implementar estrategias administrativas para poder cumplir con 
los servicios que se ofrece al usuario, lo mismo se debe hacer en el hotel de cinco 
estrellas en cuestión, pues tiene problemas con el cumplimiento de lo prometido al 
huésped. 
 En lo que respecta a la capacidad de respuesta que brinda el 
establecimiento, se puede decir que el mayor porcentaje de las personas 
encuestadas (84,6 %) opinó que es regular o media, mientras que las personas 
restantes (15,4 %) le puso un valor alto, por lo que ninguna de ellas indicó que su 
valor es bajo (Tabla N° 14). Gran parte de los encuestados le atribuyó un valor 
regular o medio a esta dimensión, puesto que indicaron no estar ni de acuerdo ni 
en desacuerdo (50 %) con la información que brinda el personal sobre el tiempo 
exacto en que se desempeñará el servicio (Tabla N° 15), ya que los mozos a veces 
olvidan indicarle al huésped en cuanto tiempo se le llevará su pedido a la habitación, 
o los recepcionistas, en ciertas ocasiones, olvidan decirle a qué hora se le brindará 
el servicio del desayuno en el restaurante; no obstante, se mostraron en 
desacuerdo (60,3 %) con la rapidez del servicio (Tabla N° 16), ya que hay algunos 
recepcionistas que no están bien capacitados, y demoran en el proceso de check 
in y check out, además los mozos a veces demoran en llevar los pedidos a la mesa 
en el restaurante; en cambio, no estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo (59 %) 
con la disposición de los empleados para ayudar a los huéspedes (Tabla N° 17), 
pues en ciertas ocasiones los botones no ayudan al huésped a llevar su maleta 
cuando este tiene que caminar algunas cuadras; y por otro lado dijeron estar de 
acuerdo (55,1 %) en que los empleados nunca están demasiado ocupados para 
responder a sus peticiones (Tabla N° 18), ya que si los huéspedes piden algo 
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adicional al servicio, el recepcionista inmediatamente les ayudará a conseguirlo. 
Los resultados de esta dimensión se refieren sobre todo al personal del 
establecimiento hotelero, y no se logró que la mayoría de los encuestados opte por 
que su valor sea alto, lo cual es preocupante, ya que si la empresa no mejora a su 
equipo de colaboradores, no logrará brindar un excelente servicio, por consiguiente 
no podrá lograr la satisfacción de sus clientes, tal y como lo indica Quiñones (2011), 
que si un establecimiento desea dar un servicio de alta calidad es indispensable 
realizar mejoras de forma frecuente en los trabajadores y en los siguientes 
procesos: planificación, producción, servicio. El valor que se le da a la dimensión 
capacidad de respuesta es similar al de Palacios (2014), ya que éste, en su 
indagación, descubrió que la gran mayoría de las personas a las que encuestó (51 
%) le atribuyó un valor regular o medio.  
 Con relación a la seguridad que brinda el hotel, se podría decir que más de 
la mitad de las personas encuestadas (61,5 %) opinó que es regular o media, 
mientras que el 38, 5% sostuvo que su valor es alto, por lo cual nadie consideró 
que su valor es bajo (Tabla N° 19). La gran mayoría de los encuestados le dio un 
valor regular o medio a esta dimensión, ya que indicaron estar de acuerdo (55,1 %) 
con la confianza que infunde el comportamiento de los empleados (Tabla N° 20), 
ya que las veces en las que algunos huéspedes olvidaron sus cosas en el hotel, el 
recepcionista o los botones trataron de comunicarse con ellos para devolvérselas; 
asimismo se mostraron de acuerdo (84,6 %) con la seguridad de las transacciones 
que realiza el huésped con el hotel (Tabla N° 21), ya que es un establecimiento que 
pertenece a una cadena internacional muy reconocida llamada Small Luxury Hotels 
y además hay cámaras alrededor de todo el hotel que registran todas las 
operaciones; no obstante dijeron no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo (44,9 %) 
con la actitud cortés de los empleados (Tabla N° 22), esto sucede debido a que 
algunos empleados se dejan llevar por su estado de ánimo y no brindan un buen 
trato, de manera que incomodan al huésped; por otro lado estuvieron en 
desacuerdo (47,4 %) con el conocimiento de los empleados para poder responder 
a las preguntas de los huéspedes (Tabla N° 23), puesto que algunos mozos no 
pueden responder de manera acertada las dudas de los huéspedes con respecto a 
los precios de los platos de la carta, además algunos botones desconocen el 
funcionamiento de algunas cosas en las habitaciones. El puntaje de la mayor parte 
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de los encuestados con respecto a esta dimensión es alarmante, puesto que si no 
se mejora en este aspecto no se podrá inspirar confianza o credibilidad en los 
huéspedes y por ende no se logrará satisfacer sus expectativas, tal y como lo afirma 
Alonso et al. (2006), la seguridad hace referencia a la atención que el usuario 
recibe, a la competencia y cortesía del personal operativo, a su destreza, lo cual 
genera confianza y credibilidad en el usuario. Asimismo, hace alusión a su 
formación y conocimiento. 
 Con respecto a la empatía que brinda el establecimiento de hospedaje, se 
puede decir que casi todas las personas encuestadas (94, 9 %) opinaron que es 
regular o media, mientras que el 5,1 % la considera con un valor alto, por lo cual 
ninguna de ellas le puso un valor bajo (Tabla N° 24). La mayoría de los encuestados 
le atribuyó un valor medio o regular a esta dimensión, dado que indicaron estar en 
desacuerdo (66,7 %) con la atención individualizada que ofrece el hotel (Tabla N° 
25), esto sucede a causa de que no hay suficientes mozos para poder atender de 
manera individualizada a cada huésped; sin embargo estuvieron de acuerdo (52,6 
%) con el horario de operaciones conveniente para todos sus huéspedes (Tabla N° 
26), debido a que el horario establecido del check in y check out es apropiado para 
la mayoría de los huéspedes; en cambio se mostraron en desacuerdo (66,7 %) con 
la atención personalizada de los empleados (Tabla N° 27), puesto que algunos 
mozos o recepcionistas no toman en cuenta a sus clientes frecuentes y no son muy 
atentos con ellos; también estuvieron en desacuerdo (57,7 %) con la preocupación 
de los empleados por los intereses del cliente (Tabla N° 28), debido a que algunos 
recepcionistas no se percatan o no le prestan atención a los intereses del huésped, 
pues algunos de ellos no solo están interesados en el hospedaje sino también en 
realizar reuniones de negocios y otras cosas que el hotel les puede brindar; a su 
vez dijeron estar en desacuerdo (60,3 %) con la comprensión de las necesidades 
específicas de los usuarios por parte de los colaboradores (Tabla N° 29), debido a 
que algunos mozos no le brindan muchas opciones cuando el huésped indica que 
es vegetariano o alérgico a algunos ingredientes que lleva un plato. El valor que le 
dio casi el 100 % de los encuestados a esta dimensión es inquietante, porque si no 
se le presta la atención necesaria o no se mejora en este aspecto no se podrá 
comprender o determinar las necesidades de los huéspedes, de modo que tampoco 
se podrá lograr su satisfacción durante su estadía en el hotel, tal y como lo dice 
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Alonso et al. (2006), la empatía se refiere al hecho de ponerse en la posición del 
cliente, para poder comprender y determinar sus necesidades, también hace 
alusión al servicio personalizado que una determinada organización brinda a sus 
consumidores. El valor de la dimensión empatía es parecida a la de Palacios 
(2014), pues en su investigación la mayoría de sus encuestados (55 %) le atribuyó 
























 Se concluye que la calidad de servicio percibida por los huéspedes de un 
hotel de cinco estrellas en el distrito de San Isidro, está en un nivel medio, ya que 
el 92,3 % de los encuestados la calificó así, pues estos están satisfechos con la 
apariencia de los elementos tangibles, pero no tan satisfechos con la confiabilidad 
que brinda el hotel, ni con la capacidad de respuesta de sus empleados, ni con la 
seguridad brindada, ni con la empatía que muestra el personal; es decir, aún no se 
ha podido satisfacer o superar las expectativas de los huéspedes.  
 Los elementos tangibles percibidos por los huéspedes de un hotel de cinco 
estrellas en el distrito de San Isidro, están en un nivel alto, ya que el 84,6 % de los 
encuestados los calificó así, esto se debe a que las instalaciones son muy 
satisfactorias para el usuario, pues su infraestructura se encuentra limpia y es 
moderna. 
 La confiabilidad percibida por los huéspedes de un hotel de cinco estrellas 
en el distrito de San isidro, está en un nivel medio, ya que el 91 % de los 
encuestados la calificó de esa forma, puesto que estos no se encuentran totalmente 
satisfechos por la falta de cumplimiento por parte del personal en cuanto a la 
promesa del servicio. 
 La capacidad de respuesta percibida por los huéspedes de un hotel de cinco 
estrellas en el distrito de San Isidro, también está en un nivel medio, ya que el 84,6 
% de los encuestados la calificó de esa forma, ya que los empleados no siempre 
dan información exacta sobre el tiempo que demora un servicio, además no 
siempre están a disposición del cliente cuando necesita ayuda. 
 La seguridad percibida por los huéspedes de un hotel de cinco estrellas en 
el distrito de San Isidro, también está en un nivel medio, ya que el 61,5 % de los 
encuestados la calificó de esa forma, porque estos no se sintieron totalmente 
satisfechos, pues los empleados no siempre muestran una actitud cortés al 
momento de brindar el servicio, además no todos ellos están preparados o tienen 
los conocimientos necesarios para aclarar las dudas del cliente.  
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 Por último, en cuanto a la empatía percibida por los huéspedes de un hotel 
de cinco estrellas en el distrito de San Isidro, también se obtuvo un puntaje medio, 
ya que el 94,9 % de los encuestados la calificó de esa forma, dado que estos no 
están totalmente satisfechos con la atención personalizada, pues los empleados no 
toman en cuenta a sus clientes frecuentes para darles un trato especial, además 
































 La gerencia de un hotel de cinco estrellas en el distrito de San Isidro, tiene 
que preocuparse por su calidad de servicio, ya que todavía no es alta; por lo tanto, 
deben trabajar o enfocarse en cuatro de sus dimensiones, en las cuales está 
fallando el servicio, estas son la capacidad de respuesta, la empatía, la seguridad 
y la confiabilidad. Además, se debe crear o diseñar un sistema de calidad que el 
gerente pueda monitorear frecuentemente, considerando los procesos y reglas que 
se deben dar en las diferentes áreas del hotel. 
 Cambiar la carta del restaurante y del café bar del hotel por una más variada 
y amplia con una presentación más elegante, ya que la de ahora es muy simple. 
 Mejorar en cuanto al cumplimiento de la promesa del servicio, esto quiere 
decir, que el personal de recepción tiene que estar en constante comunicación con 
las demás áreas, pues es el que va a brindar toda la información al huésped sobre 
los servicios que va a recibir durante su estadía; por lo tanto, tiene que saber 
exactamente cuáles son estos servicios, de modo que el cliente no se sienta 
engañado. Además, se deben brindar capacitaciones constantes a los 
colaboradores para que disminuyan los errores en el servicio. 
 Implementar formas para medir los tiempos del servicio de todos los 
colaboradores, para lo cual se deben estandarizar sus operaciones o actividades, 
de forma que para todos los turnos el tiempo de entrega del servicio sea el mismo. 
 Brindar motivación al personal y otorgarle talleres con el propósito de reducir 
el estrés, por consiguiente, le será más fácil tratar con el huésped con amabilidad 
y carisma, dar vasta información al personal de todos los departamentos, de 
manera que sean capaces de actuar y responder ante cualquier duda de los 
usuarios. Además, los recepcionistas deben saber protocolos de seguridad en 
cuanto a tarjetas de débito o crédito al realizar los cobros del servicio. 
 Implementar una base de datos de los huéspedes asiduos para 
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ANEXO 2: Gráficos del programa estadístico SPSS 

















































































































































































UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 
 
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN EN TURISMO Y HOTELERÍA 
CUESTIONARIO SOBRE LA PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DE SERVICIO 
POR LOS HUÉSPEDES DE UN HOTEL CINCO ESTRELLAS DEL DISTRITO 
DE SAN ISIDRO, 2019 
CUESTIONARIO 
Instrucciones: Marcar con un aspa (X) la alternativa que usted crea conveniente. 
Se le recomienda responder con la mayor sinceridad posible.  
1 = Totalmente en desacuerdo  
2 = En desacuerdo      
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
4 = De acuerdo      








N PREGUNTAS ALTERNATIVAS 
1 2 3 4 5 
Dimensión: Elementos tangibles 
1 El equipo es de aspecto moderno.      
2 Las instalaciones físicas son visualmente 
atractivas. 
     
3 Los empleados tienen un aspecto pulcro.      
4 Los materiales asociados al servicio son 
visualmente atractivos. 
     
Dimensión: Confiabilidad 
5 Si el personal se compromete a hacer algo en 
un momento determinado, lo cumple. 
     
6 Cuando usted tiene un problema, el personal 
muestra un sincero interés en resolverlo. 
     
7 El personal realiza bien el servicio desde el 
primer momento. 
     
8 El personal concluye el servicio en el plazo 
prometido. 
     
9 El personal brinda sus servicios sin errores.      
Dimensión: Capacidad de respuesta 
10 Los empleados le dicen exactamente en cuánto 
tiempo se desempeñará el servicio. 
     
11 Los empleados le proporcionan un servicio 
rápido. 
     
12 Los empleados siempre están dispuestos a 
ayudarle. 
     
13 Los empleados nunca están demasiado 
ocupados para responder a sus peticiones. 













14 El comportamiento de los empleados infunde 
confianza en usted. 
     
15 Usted se siente seguro de las transacciones 
que realiza con el hotel. 
     
16 Los empleados tienen constantemente una 
actitud cortés. 
     
17 Los empleados tienen los conocimientos para 
responder a sus preguntas 
     
Dimensión: Empatía  
18 El hotel le ofrece atención individualizada.      
19 El hotel tiene un horario de operaciones 
conveniente para todos sus clientes. 
     
20 El hotel tiene empleados que le brinda una 
atención personalizada. 
     
21 Los empleados recuerdan siempre sus mejores 
intereses. 
     
22 Los empleados comprenden sus necesidades 
específicas. 
     
 
 
ANEXO 4: Fotografías y evidencias de las encuestas realizadas a los huéspedes 


















Anexo 5: Validez del instrumento 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

